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OBJETIVO

Identificar y realizar un seguimiento de la percepcion de los usuarios con respecto al cumplimiento
de los requisitos de los servicios ofrecidos por el SENAVE, con la finalidad de identificar las
oportunidades de mejora y retroalimentar los procesos ejecutados por las dependencias de la
institucion.

ALCANCE

Inicia desde la elaboracién, planificacion y realizacién de la encuesta de satisfaccion, analisis de
los resultados obtenidos y finaliza con la presentacion del informe en las Reuniones de Revision
por la Direccion. Aplica al usuario o cliente externo.

PROCESOQO/SUB PROCESO RELACIONADO
E04.02.02 MEDICION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

SIGLAS Y DEFINICIONES
4.1 Siglas
4.1.1 DSGC: Departamento de Sistema de Gestion de Calidad
4.1.2 SENAVE: Servicio Nacional de Calidad y Sanidad Vegeta! y de Semillas
4.1.3 SP: Secretaria de Planificacién
4.1.4 TES: Tramites Electrénicos SENAVE
4.1.5 SGCI: Sistema de Gestion de Calidad Integrado
4.1.6 SGC: Sistema de Gestion de Calidad

4.2 Definiciones

4.21 Satisfaccion al cliente: percepcion del cliente sobre el gradoc en que se han
cumplido sus requisitos.

4.2.2 Servicio al cliente: interaccion entre la organizacion y el cliente a lo largo del ciclo
de la vida del producto.

4.2.3 Sugerencia: manifestacion verbal o escrita del cliente/usuario a la institucién con
respecto a los servicios brindados y los relativos al Sistema de Gestién de Calidad.

4.24 Cliente (parte interesada): organizacién o persona que recibe un servicio.
Sinénimo: usuario.

4.2.5 Encuesta: es un instrumento utilizado para recoger informacién, disefiado para
cuantificar, universalizar la informacién, mediante cuestionarios a los usuarios del
SENAVE.

4.2.6 Queja: definido en el PRO-DSGC-007 Tratamiento de Quejas.

RESPONSABLE

Todas las dependencias que forman parte de la institucion son responsables de la aplicacién de
este procedimiento.
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El FOR-DSGC-020 Encuesta de satisfaccién del usuario podra aplicarse todas las veces que el
usuario requiera dar una retroalimentacién sobre el servicio recibido. El acceso al FOR-DSGC-
020 Encuesta de satisfaccion del usuario en su versién vigente estara disponible para su llenado
en la pagina web institucional y redes sociales. Los responsables de los procesos mencionaran
a sus usuarios como acceder al mismo.

6.2. Compilacion y analisis de los resuitados obtenidos

Todas las encuestas recibidas en el DSGC seran compiladas, agrupadas y remitidas a las
dependencias responsables de los procesos evaluados via correo institucional. L.os responsables

de los procesos, podran utilizar las técnicas que consideren mas apropiadas para el andlisis de
los resultados obtenidos y propondran las acciones de mejora en los casos que asi lo requieran.

6.3. Elaboracion del informe de encuesta de satisfaccion del usuario

Los responsables de las dependencias elaboraran el FOR-DSGC-021 Informe de encuesta de
satisfaccion del usuario que debera contener el analisis de la informacién obtenida y las acciones
propuestas, a fin de presentarla en |la Revisién por |a Direccion.
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7. CONTROL DE CAMBIOS
item | Pagina Cambios
EL FOR-DSGC-020 Encuesta de satisfaccion del usuario podrd aplicarse anual y
5.2 3 periddicamente ... debera remitirse a los usuarios al menos una vez al afio.
53 4 Se elimina el punto 5.3 y se combina con el punto anterior.
5.3 1 4 Los procedimientos PRO-DSGC-007.....muestra representativa de los usuarios del SENAVE.
al
5.3.3
5.4 4 Podran utilizar técnicas tales como: estratificacién de datos, histogramas, diagrama de Paretto,
’ Diagrama de Causa y Efecto, Diagrama de correlacion y cartas de control y graficos, entre
otros.
5.5 4 El FOR-DSGC-021 debera remitirlo al DSGC.
’ Si el FOR-DSGC-021 Informe de encuesta de satisfaccién del usuario NO esta compieto, el
DSGC retornara al responsable de la dependencia, para la adecuacién correspondiente.
El DSGC compilara los FOR-DSGC-021 Informe de encuesta de satisfaccion del usuario
recibidos, para la presentacién en las reuniones de Revisién por la Direccién.
8. REFERENCIAS
8.1 Normas ISO 9000, 9001, 17020 y 17025 en sus versiones vigentes.
8.2 Norma de Requisitos Minimos — MECIP, en su versién vigente.
8.3 PRO-DSGC-007 Tratamiento de Quejas.
9. DOCUMENTO

Nombre del Registro

Cédigo Area de archivoResponsablg  Tiempo de
retencion por

dependencia

Disposicion Final

Encuesta de satisfaccién del

Digitalizacion

Y

satisfaccién del usuario

del proceso

i FOR-DSGC-020 DSGC Jefe 5aM0S | e pormanente
Dependencias Digitalizacion y
Informe de Encuesta de FOR-DSGC-021 | responsables| Jefe Safios | archivo permanente
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10. ANEXOS
10.1 Anexo 01: Flujograma
) DEPENDENCIA DEPENDENCIA
DSGC USUARIO DSGC RESPONSABLE RESPONSABLE
RECIBE ENCUESTA, ANALIZA RESPUESTA DE ELABORA INFORME DE
ELABORA, ;vanD:jéCIT\ Fg':— t\g%%’; :LE::‘L’E?AY AGRUPA POR ENCUESTA, PROPONEN ENCUESTA DE SATISFACCION
DSGC-020 "ENCUESTADE || L »! DEPENDENCIA | ACCIONES DEMEIORA || - FOR-DSGC-021 A FIN DE
SATISFACCION DEL VECES QUE CONSIDERE EVALUADA Y REMITE A EN CASOS QUE PRESENTAR EN REVISION POR
USUARIO™ y LO PUBLICA. NECESARIO. AREA CONSIDEREN DIRECCION DE SU AREA.




